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Az idei évben is sor ker(lt a hazai vallalatok igyfélkiszolgalasi gyakorlatanak értékelésére az immar
17. alkalommal megrendezett Kivald Kiszolgdlas Program keretében.

A 2025-ben legkiemelkeddbb teljesitményt nyljtoé cégeket négy kategdriaban ismerték el. Az elmult
harom év gyakorlatdhoz hasonldan a vizsgalat nemcsak a klasszikus tigyfélkapcsolati csatornakat
vette gércsd ald, hanem a kdzosségi médiaban zajld interakcidkat is értékelte.

.Ma mar nem az a kérdés, hogy egy vallalat képes-e ligyfeleket szerezni, hanem az, hogy tud-e tartds
kapcsolatot épiteni veliik. Az egyre gyorsuld és egyre bizonytalanabb kdrnyezetben az ligyfélélmény
valt az egyik legfontosabb megkUilonboztetd tényezdvé: az, ahogyan egy cég reagal, jelen van és
figyel az ligyfeleire, kézvetlenlil hat a bizalomra és végsé soron az lzleti eredményekre is. Azt latjuk,
hogy egyre tébb vallalat gondolkodik ebben tudatosan, és nemcsak beszél réla, hanem fejlesztési
tertiletként is kezeli az (igyfélkiszolgalast. Kiilbnésen értékes szamunkra azoknak a cégeknek a
jelenléte, akik visszatérden részt vesznek a programban, ugyanis ez azt mutatja, hogy az elismerést
nem lezarasként, hanem egy folyamat részeként értelmezik, €s nyitottak arra, hogy a visszajelzések
mentén folyamatosan finomitsak mikodésiiket” - fogalmazott Mozes Istvan, a ClientFirst Consulting
ugyvezetdje.

A Kivalé Kiszolgalas Program keretében idén is négy terlleten vizsgaltak a vallalatok
ugyfélkiszolgalasat a ClientFirst prébavasarldi. A személyes, elektronikus és telefonos
ugyfélkapcsolatok mellett a cégek k6zdsségi média platformjain és chat csatornain folytatott
ugyfélkommunikacid is értékelésre kerult. Azok a vallalatok, amelyek az adott kategdriaban legalabb
80%-0s eredményt értek el, ,Mindsitett Kiszolgalas” oklevelet kaptak elismerésiil.

Idén a személyes ligyintézés kategdriaban sziilettek a legjobb eredmények

A 2025-0s eredmények a tavalyi tendenciakat erdsitik: a prébavasarlasok alapjan az el6zd évvel
szemben ezUttal a személyes Ugyfélkiszolgalas bizonyult a legerésebbnek, 92%-os atlaggal, ami 3
szazalékponttal haladja meg a telefonos csatorna teljesitményét.

A vallalatok sajat lgyfélkoriikben ugyanakkor alacsonyabb elégedettségi szinteket mértek: személyes
kiszolgdlas esetén atlagosan 82%-ot, telefonon pedig 67%-ot.

Jelentds valtozas lathatd az tgyféllojalitast méré NPS (Net Promoter Score) alakulasaban is. A
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telefonos Ugyfélszolgalat esetében a mutatd a tavalyi 80%-rdl 41%-ra csokkent, mig a személyes
vasarlasokat illetéen 71%-os atlagértéket mértek.

LAz idei eredmények egyértelmlien ramutatnak arra, hogy a személyes (igyfélkiszolgalas szerepe
ismét felértékelddott. A probavasarlasok és a lojalitasi mutatdk alapjan is jol latszik, hogy az ligyfelek
egyre inkabb értékelik a kdzvetlen, emberi jelenlétet, kiilbnésen azokban a helyzetekben, ahol valdédi
figyelemre és megértésre van sziikség. Ez nem jelenti azt, hogy a telefonos csatorna elveszitené a
jelentéségét, sokkal inkabb azt, hogy az (igyfelek differencialtabban hasznaljak az egyes
kapcsolattartasi pontokat. A gyors (igyintézés tovabbra is fontos, de énmagaban mar nem elegendd,
ugyanis a személyesség és a mindségi interakcid egyre nagyobb sulyt kap az ligyféléiményben. A
jovében azok a vallalatok kertilhetnek elénybe, amelyek nem kizardlag hatékonysagi szempontok
mentén fejlesztik ligyfélszolgalati mlkddésiiket, hanem tudatosan épitenek az emberi kapcsolddas
erejére is” - fogalmazott Mdzes Istvan.

Javulo teljesitmény az elektronikus ligyintézésben a hazai vallalatoknal

Az online igyintézés terén idén 80%-o0s atlagos eredmény sziiletett a prébavasarlasok sordn, mig az
ugyfélelégedettség atlagosan 71%-os. Az ligyféllojalitast méré NPS ebben a kategdridban 55%-o0s volt
volt. ,Az online Ugyintézés teljesitménye idén is azt mutatja, hogy bar ezek a csatorndk egyre
nagyobb szerepet kapnak, az tgyféléimény szempontjabdl még nem érik el a személyes jelenlét
szintjét. A digitalis megoldasok gyorsak és kényelmesek, ugyanakkor az Ggyfelek tovabbra is nagyobb
biztonsadgot és kontrollt éreznek, ha valédi emberrel tudnak kapcsolatba [épni. Az is latszik, hogy az
online térben a valaszidd és a kommunikacié mindsége kiilondsen érzékeny pont: ha ezek nem
mukddnek megfelelden, az gyorsan rontja az elégedettséget és a lojalitast is. Ezért a vallalatok
szamara ma mar nem az a kérdés, hogy jelen vannak-e digitalisan, hanem az, hogy milyen
mindségben. Azok tudnak elényt szerezni, akik az online csatornakat nem az emberi kapcsolatok
kivaltasara, hanem azok kiegészitésére hasznaljak” - fogalmazott Mdzes Istvan, a ClientFirst
Consulting lgyvezetdje.



Az 0j generacids digitdlis csatorndak egyre nagyobb szerepet kapnak az
ugyfélkiszolgalasban

Mikdzben a személyes Ugyfélkiszolgalas tovabbra is kiemelkedd szerepet tolt be, az idei eredmények
jol mutatjak, hogy az Uj generacids digitalis csatornak - kiilondsen a k6zdsségi média és a chat alapu
megoldasok - latvanyosan er6sédnek. A probavasarlasok soran mért 92,7%-os atlagteljesitmény,
valamint a magas Ugyfél-elégedettségi és lojalitasi mutatok azt jelzik, hogy ezek a csatornak egyre
kiforrottabb élményt nyujtanak. ,Jdl latszik, hogy a digitalis tgyfélkiszolgalasi csatornak - kilénésen a
chat és a k6z6sségi média - az elmult években jelentds fejlédésen mentek keresztiil, és ma mar sok
esetben a gyors és hatékony lgyintézés elsédleges terepei. A mesterséges intelligencia ebben
kulcsszerepet jatszik, ugyanakkor az eredmények azt is megmutatjak, hogy 6nmagaban nem
elegendd: a valddi értéket az adja, ha ezek a rendszerek jol illeszkednek az ligyféligényekhez, és
szlikség esetén biztositidk az emberi kapcsolédas lehetdségét is. Azok a vallalatok tudnak
kiemelkedni, amelyek nemcsak bevezetik ezeket a megoldasokat, hanem folyamatosan mérik és
fejlesztik is a mikddésiiket” - emelte ki Mdzes Istvan, a ClientFirst Consulting lGigyvezetdje.

A nemzetkozi trendekkel 6sszhangban a mesterséges intelligencia szerepe is tovabb nd ezen a
terlleten. A véllalatok egyre tudatosabban épitik be az automatizalt és Ml-alapli megolddsokat a
digitalis Ugyfélkiszolgalasba, hogy gyorsabb és hatékonyabb valaszokat adhassanak. Ugyanakkor a
technolégia 6nmagaban nem jelent megoldast: az Ggyfélélmény mindségét tovabbra is az hatdrozza
meg, hogy mennyire képesek ezek a rendszerek valddi segitséget nyujtani és gordilékeny interakciét
biztositani. A vallalatok szdmara igy ma mar nemcsak az a kihivas, hogy jelen legyenek ezeken a
csatorndkon, hanem az is, hogy folyamatosan fejlesszék és finomhangoljak mukodésiket, mikdzben
megdrzik az emberi kapcsolat lehetdségét is.
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